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1. Introducción 
Sin un buen equipo de recursos humanos es casi imposible que una empresa consiga una 
buena cultura organizacional. Por tal motivo el desempeño de las actividades que realice el 
departamento de RRHH tiene un gran impacto en sus trabajadores. Por esa razón, el estudio 
de un diagnóstico en el que todos los departamentos se vean involucrados contribuirá a 
posibles soluciones a problemas encontrados, necesidades de robustecer las fortalezas; a 
consecuencia de mejorar todos los aspectos de la empresa. 
Se desarrollará en el informe un estudio del Hotel Hilton Graden Inn Santa Marta que 
mejore en los aspectos más necesitados que fueron detallados por los jefes de los diferentes 
departamentos.  A cada departamento se le brindó la oportunidad de manifestar qué 
requerían en una dinámica de retroalimentación. Asimismo se plantea un plan de ejecución 
de las necesidades expuestas cómo apoyo a todos los departamentos involucrados.   
Del mismo modo se determinarán los conocimientos adquiridos durante la estancia en el 
desarrollo de las prácticas profesionales.  Si las actividades se cumplieron de acuerdo a lo 
que se esperaba conjunto al perfil de un administrador de empresas. Sí, se brindó una 
contribución significativa para la empresa, considerando de esa forma unas excelentes 
recomendaciones. 
 
 
 
 
2. Generalidades de la empresa 
2.1 Aspectos Legales, Económicos Y Organizacionales 
NOMBRE DE LA EMPRESA: Hilton Graden Inn Santa Marta 
RAZÓN SOCIAL:  WV HOTELS  
REPRESENTANTE LEGAL: Chrystian De La Barrera 
CULTURA:  
Nuestros pilares 
• Aprecio 
• Cordialidad 
• Confiabilidad 
• Accesibilidad 
Nuestros valores HGI 
• Hospitalidad 
• Gran Liderazgo 
• Integridad 
Nuestra promesa  
• Promesa de satisfacción 
 
Nuestra cultura de servicio 
• Puede contar con nosotros…  
2.1.1 Direccionamiento Operacional   
Estructura 4D 
• Operaciones 
• Desarrollo Comercial 
• Finanzas 
• Recursos Humanos 
2.1.2 Dinámica Empresarial Del Hotel Hilton Graden Inn Santa 
Marta 
Es la sincronización continua y anticipada de los cinco pilares de toda empresa: su 
Estrategia, sus Recursos, su Cultura, su Gestión y sus Mercados. 
 
Operaciones 
• Front Desk 
• Recepción, Teléfonos. 
• 2. Seguridad  
• Vivac Seguridad 
• 3. Ingeniería  
• Valet parking 
• 4. Alimentos Y Bebidas:  
• Stewart, Cocina, Restaurantes, Bares, Banquetes. 
• 5. Servicios de Hospedaje:  
Ama de Llaves, Áreas Públicas y Lavandería 
 
Desarrollo comercial  
1. Ventas: Promoción del hotel a nivel nacional e internacional. 
2. Reservas: Se reservan habitaciones individuales, se controla la ocupación futura. 
 
Finanzas.  
1. Contraloría 
2. Sistemas 
3. Compras 
Recursos Humanos  
1. Entrenamiento y Desarrollo 
2. Restaurante de Miembros de Equipo 
3. Seguridad  
 
 
 
 
 
NÚMERO DE EMPLEADOS 
Sexo/Turno 
Número de 
trabajadores 
Femenino 25 
ADMINISTRATIVO 8 
ROTATIVO 17 
Masculino 33 
ADMINISTRATIVO 9 
ROTATIVO 24 
Total 58 
 
2.2 Filosofía institucional. 
2.2.1 Historia  
“Conrad Hilton empezó su andadura modestamente en 1919 con la compra del Mobley, su 
primer hotel, en la ciudad texana de Cisco. Hasta su muerte en 1979, a los 91 años, 
convirtió su pequeña sociedad en uno de los mayores grupos hoteleros mundiales. 
En 1925 construyó el primer hotel Hilton en Dallas, Texas, y en 1946 las acciones HLT 
saltaron a la bolsa de Nueva York (NYSE). En 1949 Hilton adquirió la joya de la corona, el 
Waldorf-Astoria, en la nobiliaria Park Avenue neoyorquina. En 1964 se creó Hilton 
Internacional como una sociedad separada. Dos años después, Barron Hilton, hijo del 
fundador, se convirtió en presidente. 
En los años 70, Hilton se expandió por todo el mundo y, tras la muerte de su padre, Barron 
pasó a ser presidente del consejo de administración. En 1996, Stephen F. Bollenbach se 
convirtió en presidente y jefe del consorcio. Ese mismo año el grupo adquirió la Bally 
Entertainment Corporation, la mayor compañía explotadora de casinos del mundo, y tres 
años más tarde el sector se constituyó en una sociedad aparte. 
También en 1999, Hilton compró el gran consorcio hotelero estadunidense Promus por 3 
mil 700 millones de dólares, y en 2006 adquirió el sector hotelero de Hilton Internacional 
Plc, con sede en Gran Bretaña, por 5 mil 700 millones de dólares, logrando la reunificación 
de ambos grupos. Barron Hilton preside junto a Bollenbach el consejo de administración de 
HLT. Su paquete de acciones alcanza 5.3 por ciento, de modo que obtendrá de la venta de 
Hilton casi mil millones de dólares.” 
(LaJornada, 2007) 
2.2.2. Misión 
Ser la compañía más hospitalaria del mundo al crear experiencias sentidas para los 
huéspedes, oportunidades significativas para los miembros del equipo, alto valor para los 
propietarios y un impacto positive en las comunidades. 
2.2.3. Visión 
Llenar la tierra con la luz   y la calidez de la hospitalidad al ofrecer experiencias 
excepcionales en todos los hoteles, a todos los huéspedes, en todo momento. 
2.2.3. Valores 
HOSPITALITY 
            INTEGRITY 
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 2.3. Organigrama Hilton Graden Inn Santa Marta 
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3. Información del trabajo realizado. 
3.1 Descripción del área de trabajo. 
El principal desafío que enfrentan las organizaciones es el mejoramiento continuo del 
personal que lo integra. La administración de los recursos humanos existe para mejorar la 
contribución de las personas a las organizaciones. 
Para llevar a cabo su tarea, los departamentos de personal necesitan satisfacer objetivos 
múltiples que en ocasiones son conflictivos. Es necesario hacer frente a necesidades 
sociales, de la organización y personales. Estos objetivos se pueden lograr mediante 
actividades diversas del personal, enfocadas a mantener, utilizar, evaluar y conservar una 
fuerza laboral eficaz. 
Es sumamente importante el área de recursos humanos porque ninguna empresa funciona 
sin esta área, y como es la parte más compleja porque es quien se encarga de los procesos 
de la selección del personal, del reclutamiento, de las remuneraciones entre otras. Este 
departamento es tan importante como el de ventas, compras, créditos o servicios; sin 
“Recursos Humanos” las empresas sería un desorden, se emplearían gentes no calificadas. 
 
  
3.2 Actividades asignadas  
A continuación vamos a enunciar las funciones asignadas en el cargo de Asistente  de 
Recursos Humanos:  
1. Coordinar y ejecutar los procesos y actividades de capacitación tendientes a mejorar 
el nivel de productividad y desarrollo de los miembros de equipo del Hotel. 
2. Actualizar y registrar en los expedientes del personal, reposos, permisos, 
inasistencias y demás información relacionada con el personal de la institución. 
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3. Apoyar el desarrollo de la cultura el Corazón del Garden / You can count 
on us, de forma que se difunda por todos los miembros de equipo del Hotel. 
4. Colaborar en la coordinación de ejecución de actividades de bienestar social, 
eventos, fiestas y/o celebración de fechas especiales que contribuyan a mejorar el 
ambiente laboral del Hotel, logren mayor integración y compañerismo entre los 
miembros de equipo y aumenten el sentido de pertenencia de los mismos hacia la 
organización. 
5. Ayudar a dirigir, controlar y coordinar la cafetería de los miembros de equipo del 
Hotel, con el fin de verificar que cumpla con los estándares establecidos 
(horarios, menús, etc.) y la mejor calidad en la prestación de sus servicios. 
6. Cooperar en realizar la evaluación de desempeño de los miembros de equipo bajo 
su responsabilidad con el fin de obtener un diagnóstico del trabajo realizado 
durante el año, tomar medidas correctivas y retroalimentaciones que con lleven al 
desarrollo de los mismos. 
7. Colaborar en tramitar los distintos procesos de los miembros de equipo del Hotel, 
de acuerdo a la legislación nacional vigente. 
8. Auxiliar coordinación de logística de los entrenamientos de cursos internos o 
externos en lo que se refiere a la adecuación del sitio, ayudas audiovisuales, 
asistencia, publicidad, tiquetes, estadía, negociación de precios, entre otros, según 
sea el caso. 
9. Supervisar las carteleras de los diferentes Departamentos del Hotel y/o elaborar 
las carteleras de Recursos Humanos, con el fin de verificar que se rote 
información en cada una de las áreas y colocar artículos como novedades, 
información de actividades, clasificados, publicidad de eventos internos, artículos 
de interés, entre otros 
10. Informar a través de mail, carteleras o personalmente a los jefes de departamento 
sobre las capacitaciones o actividades programadas en el mes, con su respectiva 
fecha, hora, lugar, tema y asistentes, para que internamente cada uno organice sus 
horarios y turnos de acuerdo a la programación, y contribuyan de esta manera al 
éxito de las actividades de entrenamiento de los miembros de equipo del Hotel. 
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11. Velar por el buen funcionamiento y uso de las instalaciones, equipos e 
instrumentos que utiliza en el desarrollo de sus actividades, reportando cualquier 
anomalía o daño importante que se presente a su superior inmediato. 
12. Participar activamente, colaborar y cumplir con todas las políticas, 
procedimientos y regulaciones relativas al aseguramiento de la calidad que 
desarrolle e implemente la empresa. 
3.3 Las siguientes actividades son actividades de apoyo. 
1. organizar las actividades deportivas y recreativas que se ejecutan entre los 
miembros de equipo del Hotel, vinculado con el Jefe de Recursos Humanos, a 
través de la participación en comités, elaboración de presupuestos, publicación de 
carteleras, entre otros, con el fin obtener la mayor participación dentro en los 
diferentes eventos, y la consecución y distribución de los recursos necesarios para el 
desarrollo de dichas actividades. 
2. Colaborar para la planeación, ejecución y logística de las actividades y proyectos de 
seguridad trazados por el Hotel. 
3. Dirigir y ejecutar todas las actividades de reciclaje establecidas por el Hotel, con el 
fin de ahorrar implementos de trabajo al realizar la labor habitual. 
4. Cumplir con todas aquellas funciones que por la naturaleza de su cargo le sean 
asignadas por el Jefe de Recursos Humanos. 
3.4 Características especiales  
• Excelentes relaciones interpersonales (Amabilidad, Cortesía.) 
• Seguir instrucciones orales y escritas. 
• Facilidad de expresión oral, escrita y corporal. 
• Facilidad de comunicación efectiva con personas de todos los niveles. 
• Liderazgo 
• Agilidad mental 
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4. Autoevaluación 
•Ausencia de saberes: La ausencia más notoria fue la falta del inglés. Puesto que es un 
hotel conocido a nivel internacional donde sus huéspedes son de diferentes partes del 
mundo, se debe tener un alto nivel de inglés para ser más destacables.  En cuanto a la teoría 
– práctica, es un problema de toda carrera, considero que una carrera como administración 
de empresas debe ser más prácticas. La carrera tiene muchas maneras de enfocar el perfil de 
un estudiante, si se hicieran prácticas según las verdaderas capacidades desde una etapa 
temprana, sería un plus a la carrera. 
•Logros alcanzados: Adquirir experiencias para cumplir a cabalidad las funciones del 
cargo y desarrollar un empoderamiento con el hotel, además de convivir y ser parte de la 
cultura de la organización.  
•Análisis crítico de su experiencia en la práctica: Las prácticas profesionales como 
opción de grado han sido muy satisfactorias, enriquecedoras y dinámicas, porque pude 
presenciar en la mayoría de los diferentes departamentos como se aplican algunos de los 
conceptos y técnicas administrativas vistas en el campus universitario, y cómo interactúan 
los diferentes órganos de la organización en pro de un objetivo común. También presencie 
como cada acción dentro de la misma se encuentra estandarizada de tal manera que dichas 
acciones sean realizadas de manera correcta  
5.Conclusiones  
El proyecto que realizo junto con la estancia de las prácticas ha contribuido de manera muy 
importante para identificar y resaltar los puntos que hay que enriquecer  dentro de la 
organización y dentro del desarrollo de las carrera del estudiante universitario de 
administración de empresas, para llevar a cabo una implementación exitosa de los del 
desarrollo de las prácticas conjunto al informe del mismo. En cuanto a los puntos que 
tienen más importancia en el crecimiento del proyecto son el detectar cuáles son las 
necesidades reales descritas por los departamentos, donde estas necesidades se apeguen a la 
realidad del trabajo diario y progresar en la totalidad un área.  Una guía del mismo 
permitirá de tal manera que los miembros de equipo se beneficien. 
En suma para una mejor experiencia por parte del estudiante se debe explicar con una 
mayor claridad las condiciones para validar las prácticas profesionales a los estudiantes que 
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terminaron académicamente y se desvinculan del día a día de la universidad.  Además 
apuntar a una carrera administrativa práctica facilitando una adaptación a las jornadas 
laborales. 
 
6. Recomendaciones generales 
Una vez concluida está primera parte del proyecto se considera estos puntos: 
1. Que se haga el acompañamiento del tutor al estudiante el primer mes. 
2. Reforzar la teoría con la práctica. 
 
        
 
7. Propuesta 
7.1 Nombre de la propuesta 
Análisis del diagnóstico para identificar las necesidades de los diferentes 
departamentos del Hotel Hilton Graden Inn Santa Marta. 
7.2 Diagnóstico.  
Se analizaron los diferentes departamentos involucrados para su respectivo diagnóstico, se 
describieron necesidades, fortalezas, oportunidades. Cada departamento posee problemas 
diferentes que deben ser resueltos según corresponda el plan de acción. Debido a esto el 
apoyo debe ser un proceso constante, controlado para garantizar los mejores resultados. 
Desenlaces que serán logros obtenidos para la eficiencia del departamento en conjunto al 
hotel.  
 
El hotel está organizado en su mayoría por un personal operativo, la cara visible del hotel. 
En vista de que el hotel cuenta con un alto nivel operario el desarrollo de un diagnostico 
nos permitirá ir fortaleciendo los puntos altos y atendiendo los altibajos se progresara de un 
nivel inferior como son los operarios, siguiendo por el departamento, y como punto más 
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alto el hotel. Una contribución en la mejora de los trabajadores del hotel, aportará 
enormemente de todos los niveles.  
 
 
 
 
 
 
7.3. Planteamiento o identificación del problema  
 
Nombre 
 
Departamento 
 
 
• ¿Qué cambios importantes planea para su departamento en el próximo año ¿(Eje. 
Tecnología, reorganización, nuevo equipamiento, sistema etc) 
• ¿Qué capacitación será necesaria para acompañar esos cambios? 
• Teniendo en cuenta los objetivos de su área para el próximo año ¿de qué forma la 
capacitación podría ayudar a cumplirlos? (Eje. ¿Mejorar la calidad, disminuir las 
quejas de los huéspedes? 
• Por favor especifique las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenaza en su 
departamento.  
• ¿Qué tipo de entrenamiento sería necesario para mejorar el desempeño de sus 
Miembros de Equipo?  
• Sugerencias/comentarios que deberían ser considerados en el Plan de Capacitación 
del próximo año. 
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Se plantearon estás preguntas para comenzar a analizar la situación de cada 
departamento, que a continuación citaremos:  
 
Departamento de Cocina 
• ¿Qué cambios importantes planea para su departamento en el próximo año ¿(Eje. 
Tecnología, reorganización, nuevo equipamiento, sistema etc) 
Una  segunda persona que este al mando. 
• ¿Qué capacitación será necesaria para acompañar esos cambios? 
 Curso de manipulación de alimentos.  
 Nuevas técnicas de cocina. 
 Capacitación en montaje de platos y postres.  
 Capacitación para hornear panes y postres. 
 
• Teniendo en cuenta los objetivos de su área para el próximo año ¿de qué forma la 
capacitación podría ayudar a cumplirlos? (Eje. ¿Mejorar la calidad, disminuir las 
quejas de los huéspedes? 
 Mejor presentación de los platos de carta y eventos.  
 Mejor experiencia para nuestros huéspedes. 
 
• Por favor especifique las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenaza en su 
departamento.  
 Conformismo: Muchos se sientes cómodos en su posición actual que no les 
permite aspirar a adquirir mayores o nuevos conocimientos. 
 Falta de interés.  
 
• ¿Qué tipo de entrenamiento sería necesario para mejorar el desempeño de sus 
Miembros de Equipo?  
 Montajes de platos: Decoración, splash, queneses, puntos. 
 Combinación de colores y sabores. 
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• Sugerencias/comentarios que deberían ser considerados en el Plan de 
Capacitación del próximo año. 
 Continuar acompañamiento en el ejercicio de sus funciones para que logren un 
mejor desarrollo y compresión del cargo desempeña 
 
Departamento de Ama de llaves 
 
• ¿Qué cambios importantes planea para su departamento en el próximo año ¿(Eje. 
Tecnología, reorganización, nuevo equipamiento, sistema etc) 
 Capacitación Opera todo el personal. 
 Incentivar el breafing para enseñarles términos hoteleros, organización del 
área, organigrama y todo lo relacionado con procesos del área de Ama de 
llaves 
 
• ¿Qué capacitación será necesaria para acompañar esos cambios? 
  Sistema operático (Asignación de tareas diaria) 
 Servicio de habitaciones y todo lo relacionado con ama de Llaves. 
 
• Teniendo en cuenta los objetivos de su área para el próximo año ¿de qué forma la 
capacitación podría ayudar a cumplirlos? (Eje. ¿Mejorar la calidad, disminuir las 
quejas de los huéspedes? 
  Capacitaciones en servicio al cliente.  
 Mejorar el detalle en habitaciones.  
 Cumplir con los tiempos establecidos para la entrega de habitaciones.  
 Tolerancia entre compañeros.  
 Trabajo en equipo y compromiso de cada uno de ellos. 
 
• Por favor especifique las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenaza en su 
departamento.  
 Fortalezas:  
 Responsabilidad de cada uno, pero no en equipo.  
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 Compañerismo. 
 Están abiertos a aprender. 
 Tienen ganas y se sienten motivados. 
 Debilidades:  
 Individualistas. No tolerantes al trabajo en equipo.  
 Tercos a la hora de aceptar o retroalimentar. 
 Seguridad laboral. 
• ¿Qué tipo de entrenamiento sería necesario para mejorar el desempeño de sus 
Miembros de Equipo?  
 100% Trabajo en equipo.  
 Comunicación asertiva.  
 Enfoque en resultados. 
 Ama de llaves y sus áreas relevantes.  
 
• Sugerencias/comentarios que deberían ser considerados en el Plan de Capacitación 
del próximo año. 
Más motivación a nivel de capacitación para este departamento, dinamismo y apoyo 
de otras áreas como recepción, recursos humanos para el acompañamiento y refuerzo de 
estas capacitaciones. 
 
 
 
Departamento de Recepción 
• ¿Qué cambios importantes planea para su departamento en el próximo año ¿(Eje. 
Tecnología, reorganización, nuevo equipamiento, sistema etc) 
 Se planea colocar un tercer computador para que el servicio sea más 
eficiente.  
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• ¿Qué capacitación será necesaria para acompañar esos cambios? 
 Ninguna. Se necesita un tercer computador el cual nos ayude a la operación 
cuando se presente bastante afluencia de huéspedes por motivo de alta 
operación, grupos, entre otros.   
 
• Teniendo en cuenta los objetivos de su área para el próximo año ¿de qué forma la 
capacitación podría ayudar a cumplirlos? (Eje. ¿Mejorar la calidad, disminuir las 
quejas de los huéspedes? 
 Realizando una capacitación en servicio al cliente.  
 Aumentar el puntaje de SALT en el indicador de Hilton Honors 
Appreciation, reforzando con los chicos de recepción este reconocimiento 
del Check Inn. 
 
• Por favor especifique las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenaza en su 
departamento.  
 D: No se tienen todos los recursos; Ejemplo: El computador.  
 O: Oportunidad de realizar distintos Cross-Training para aprender de otros 
departamentos.  
 F: Es un equipo unido, tienen muy buena disposición para aprender.  
 A: Están expuestos a cualquier robo que les puedan hacer porque ellos 
manejan dinero en su área. 
 
• ¿Qué tipo de entrenamiento sería necesario para mejorar el desempeño de sus 
Miembros de Equipo?  
 Capacitaciones en servicio.  
 Capacitación en inglés avanzado.  
 
• Sugerencias/comentarios que deberían ser considerados en el Plan de Capacitación 
del próximo año. 
Me gustaría que se realizara una charla con una persona de afuera de la propiedad o 
de otra entidad (Sena, etc) 
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Departamento de Mantenimiento 
 
• ¿Qué cambios importantes planea para su departamento en el próximo año ¿(Eje. 
Tecnología, reorganización, nuevo equipamiento, sistema etc) 
 Aumentar el puntaje de solt mediante solución anticipada de incidentes para 
el huésped.  
 
• ¿Qué capacitación será necesaria para acompañar esos cambios? 
  Servicio al cliente.  
 Manejo de conflictos.  
 Comunicación asertiva.  
 Uso adecuado de un Check List.  
 Trabajo seguro en altura (Avanzado) 
 Inglés básico – Intermedio -  Conversacional.  
 
 
• Teniendo en cuenta los objetivos de su área para el próximo año ¿de qué forma la 
capacitación podría ayudar a cumplirlos? (Eje. ¿Mejorar la calidad, disminuir las 
quejas de los huéspedes? 
  Al mejorar la interacción con el huésped de forma amable y sincera, 
podemos minimizar el impacto de un incidente presentado.  
 Creando una mentalidad de prevenir situaciones y soluciones antes que se 
presenten incidentes posibles.  
• Por favor especifique las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenaza en su 
departamento.  
 Disposición a servicio al cliente es muy superficial. 
 Mejorar comunicación con los huéspedes. 
 Insatisfacción de huéspedes, quejas. 
 Los ME tienen experiencia, técnica en su trabajo.   
  
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• ¿Qué tipo de entrenamiento sería necesario para mejorar el desempeño de 
sus Miembros de Equipo?  
 Atención al cliente con entrenamiento práctico.  
 Entrenamiento en máquinas rotativas y carpintería.  
 
• Sugerencias/comentarios que deberían ser considerados en el Plan de Capacitación 
del próximo año. 
Capacitaciones con certificación en los cursos realizados. Promover 
entrenamiento en el idioma inglés.   
 
Departamento de A&B 
 
• Qué cambios importantes planea para su departamento en el próximo año ¿(Eje. 
Tecnología, reorganización, nuevo equipamiento, sistema etc) 
 Implementar festivales gastronómicos.  
 
• ¿Qué capacitación será necesaria para acompañar esos cambios? 
 Estándares de servicio A&B. 
 Nuevas tendencias en el servicio A&B. 
 Servicio y calidez al cliente.  
 Vinos, coctelería, cocina, inglés.  
 
• Teniendo en cuenta los objetivos de su área para el próximo año ¿de qué forma la 
capacitación podría ayudar a cumplirlos? (Eje. ¿Mejorar la calidad, disminuir las 
quejas de los huéspedes? 
 Mejorar la calidad y satisfacción del servicio al cliente interno y externo.  
 Acreditar a nuestro hotel de manera local y alrededores. 
 Mejorar la calificación del OLAT local y alrededores. 
 Incrementar el conocimiento en nuestro M.E 
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• Por favor especifique las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenaza 
en su departamento.  
 Trabajar más en trabajo en equipo.  
 Calidez en el servicio.  
 Idioma inglés (Mejorar) 
 El personal es muy acomedido, hábil, recursivo. Aprenden muy rápido.  
 
• ¿Qué tipo de entrenamiento sería necesario para mejorar el desempeño de sus 
Miembros de Equipo?  
 Trabajo en equipo. 
 Calidez en el servicio.  
 
7.4. Justificación 
En la gestión de un empresa disponer de información que aporte a un análisis en cómo se 
encuentran los trabajadores es una ventaja para tomar decisiones de manera correcta.  
Puesto que las empresas deben realizar capacitaciones con base a esos análisis, 
contribuyendo al desarrollo de los trabajadores tanto en el ámbito personal como 
profesional. Por lo tanto la ruta del plan de acción,  que contribuye en busca de esas 
capacitaciones, oportunidades de mejorar para los empleados según los que indicaron que 
necesitaban. De esta manera adquirirán nuevos conocimientos  permitiendo satisfacer sus 
propias necesidades alcanzando metas y objetivos que se plantean en la organización, 
aumentando la productividad de la empresa.  
Se examinan las necesidades como el punto de referencia para obtener un orden, control y 
cronología  de las actividades. Dichas actividades pueden ejecutarse de la manera que se va 
a mencionar o ser base para nuevas oportunidades o programas, el propósito es auxiliar al 
hotel en lo que necesite.  
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7.5. Objetivo general 
Elaborar un diagnóstico sobre las necesidades relevantes de los departamentos críticos para 
así poder diseñar un plan de mejoramiento.   
7.6. Objetivos específicos  
• Identificar las necesidades de cada departamento critico  
• Identificar las posibles soluciones de cada departamento para elaborar un 
plan de mejoras. 
• Sugerir soluciones a las necesidades de cada departamento.  
 
7.7. Referentes teóricos 
“El diagnóstico empresarial permite evaluar, controlar y mejorar todas aquellas actividades 
que se realizan para la comprensión, control y predicción del desempeño organizacional; 
Armas y Artiles (2009) proponen una herramienta con base en la gestión de la información 
y el conocimiento en las empresas, como dos procesos que no pueden ser separados uno del 
otro. Asimismo, Bernal y Saavedra (2013), argumentan que los modelos e indicadores que 
utilizan los empresarios del sector de la industria de alimentos en Sinaloa para la toma de 
decisiones de inversión son la liquidez, la solvencia, rendimiento operativo, programas de 
estímulos y análisis de la capacidad de los empleados, evolución de la posición competitiva 
y monitoreo de objetivos. La gestión de las inversiones a través de sistemas de información 
sobre el flujo de efectivo descontado, rendimiento sobre la inversión, retorno sobre capital 
y valor económico agregado no son utilizados. Esta información no se aplica para la toma 
de decisiones de inversión y en consecuencia desconocen el potencial de sus empresas. Por 
otra parte, Bernal y Amat (2012) identificaron la ausencia de información financiera 
sectorial, por lo que proponen la publicación de un anuario de ratios financieros sectoriales 
en México que permita a los empresarios realizar comparativos de sus razones financieras 
para una mejor interpretación de sus resultados. La alternativa del diagnóstico empresarial 
para la gestión directiva en las pequeñas empresas comerciales en Sinaloa.” 
(Domínguez, 2014) 
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El análisis que se hace para evaluar la situación de la empresa, sus problemas, 
potencialidades y vías eventuales de desarrollo es denominado diagnóstico organizacional. 
La necesidad de diagnosticar, evaluar, analizar y, eventualmente, iniciar un proceso de 
desarrollo en la organización puede tener diversos orígenes: • El proceso natural de 
crecimiento de la organización, que hace difícil continuar con los mismos esquemas 
organizativos anteriores, apropiados para una organización más pequeña, referida a otro 
mercado, con otra competencia y responsabilidades diversas. Una empresa de software, por 
ejemplo, que comienza como un grupo de amigos y que, luego, ha llegado a tener más de 
quinientos empleados. 
(Rodríguez, 2015) 
 
 
25 
 
7.8. Plan de acción 
Elaborando un diagnóstico sobre las necesidades de los departamentos se describirán pautas 
de ayuda además de soluciones puntuales cómo lo serías los programas de entrenamiento 
para los trabajadores del hotel. Por consiguiente con una ruta de trabajo que sirva de 
herramienta para la una planeación y control de las necesidades que fueron mencionadas 
por los  distintos departamentos, se detallaran en orden las conclusiones llegadas para cada 
uno de las áreas.  
Comenzando con las necesidades de cocina obtenemos el siguiente análisis y propuestas. 
La confianza va conjunto de la eficiencia y eficacia que pueda tener una personas en su 
puesto de trabajo. En donde el jefe de un área se pueda apoyar en  actividades importantes 
del área y no se vea afectado el departamento.  
Dado que el departamento actualmente no cuenta con una persona capaz de manejar la 
ausencia del jefe del departamento de cocina. Es necesario preparar a la persona en las 
siguientes capacitaciones:   
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Temas a Desarrollar Tiempo Duración total X meses       ( X hora diaría) Instructor
Autorizar las requisiciones de productos y suministros para el área de cocina, de 
acuerdo a la ocupación del Hotel y las cantidades proporcionales requeridas de 
materia prima, con el fin de controlar el costo y evitar pérdidas de los mismos.
 

X Hora Diaria Cocina 
Coordinar el área de alimentos y bebidas con los demás departamentos del Hotel X Hora Diaria Cocina 
Coordinar el menú del restaurante de Miembros de Equipo teniendo en cuenta el 
costo asignado sin desmejorar la calidad, variedad, y que sean saludables X Hora Diaria Cocina 
Apoyar el cumplimiento del programa de residuos, establecido por el hotel X Hora Diaria Cocina 
Guiar y asistir en la producción diaria del Hotel X Hora Diaria Cocina 
Elaborar el reporte de nómina quincenal de Fijos y Eventuales referenciando los 
puntos, y horarios de sus trabajadores, con el fin que se proceda al posterior pago 
de la nómina
X Hora Diaria Cocina 
Autorizar las compras de su área, negociar con proveedores y evaluarlos, con el 
fin de garantizar los Stocks necesarios y la calidad de los mismos. X Hora Diaria Cocina 
Coordinar las salidas de coffees, almuerzos, y cenas para los eventos X Hora Diaria Cocina 
Controlar las bodegas asignadas al departamento de cocina y la limpieza de las 
mismas X Hora Diaria Cocina 
Es posible que se adicionen algunos otros temas durante el tiempo de formación.
Asistente Chef
Observaciones
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Combinación de colores 
Una explicación  y guía de apoyo de cómo deben combinarse los colores, dispondrá a los 
cocineros del hotel un soporte para su creatividad, por eso se observa la combinación en 
platos de colores de la siguiente forma: 
Para empezar describiremos cuales son los colores base para utilizar y sus 
complementarios. Se describen en el llamado círculo cromático en donde los colores base 
lo forman el amarillo, azul y rojo. Los colores complementarios a cada uno son los que se 
sitúan en el punto opuesto en el círculo así; 
El complementario del amarillo es el violeta 
El complementario del rojo es el verde 
El complementario del azul es el naranja 
 
 
 
 
 
El contraste 
Es la utilización de diferentes colores y tonos que no tienen nada en común y que producen 
una atracción positiva en el cliente. En esta decoración intervienen una combinación entre 
colores base o complementarios con tonos de otra gama. Las combinaciones más comunes 
utilizadas en el contraste son 
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Contraste de tono: es la utilización de una gama de diferentes tonos dentro del mismo 
color Se ha de tener en cuenta que se debe utilizar uno de ellos, el más saturado 
preferiblemente, en mayor cantidad o espacio para conseguir un efecto correcto. 
Contraste de blanco y negro: de los principales contrastes utilizándolo desde el blanco al 
negro pasando por los grises. 
Contraste de saturación: es la utilización de un color saturado modulado con tonos 
blancos, negros o con colores complementarios. 
Contraste por superficie: es la utilización de diferentes colores y tonos variando el factor 
de la superficie 
Contraste simultáneo: efecto que se consigue en la utilización de colores y tonos al 
superponerse uno encima del otro 
 Contraste entre colores complementarios: es la utilización de dos colores 
complementarios y sus derivados. 
Contraste entre colores fríos y calientes. 
En el contraste y también en la armonía de los colores conviene tener en cuenta que además 
de la utilización de los colores la utilización de la luz puede dar otro efecto más. Partiendo 
del mismo color y variando la luminosidad se consiguen otra gama de colores muy útiles. 
 
La armonía  
La armonía es la utilización armónica de los colores formando un conjunto agradable en 
donde se consigue dar un mensaje expresivo. Podemos distinguir tres formas diferentes en 
cuanto a su combinación: 
· Policromía debe tener armonía con las tonalidades del entorno combinándose como 
máximo tres colores contando con el verde y blanco de las hojas. 
· Monocromía composición con flores de un mismo color, puestas en evidencia por un 
fondo en el que destaquen 
· Camafeo es la escala de tonos suaves, aliada con un entorno refinado (de azul claro a un 
azul marino etc.)Antes de elegir los colores se deberá tener bien en cuenta los colores del 
entorno, la luminosidad.  
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La forma  
La forma, tanto de los elementos como de los colores dentro del objeto, puede dar una serie 
de sensaciones que nos ayuden para conseguir nuestros fines. Dentro de las formas más 
utilizadas nos encontramos: 
· El círculo. Una de las formas más correctas en la decoración 
· El cuadrado. Nos da tensiones proporcionales y nos produce tranquilidad y serenidad 
· El rombo. Nos produce inquietud y gana en interés la decoración 
· El triángulo. Nos proporciona estabilidad 
· La curva. Nos permite poder delimitar el elemento a decorar con formas irregulares. 
 
 
 
Aplicación de los colores 
En este caso usaremos uno de los colores como color dominante, de mayor extensión, que 
debe ser más neutro y ayuda a resaltar los otros colores. Otro será el color tónico, que debe 
resaltar en pequeños detalles, y puede ser complementario al dominante. Luego usaremos 
otro color intermedio, color de mediación, de transición entre los otros dos colores, 
normalmente más cercano al color dominante. 
Contrastes de color. Una de las formas es poniendo juntos diversos tonos cromáticos de 
un mismo color, es decir, verde claro con verde oscuro, por ejemplo. Otra forma muy 
efectiva es crear contrastes con colores complementarios, o usando colores fríos y cálidos 
juntos. 
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La presente es una guía de Splahs, rellenarla con ideas propias o nuevas cada que 
surja contribuirá al orden e imaginación del departamento.  
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Concursos  
Para tener una dinámica  y un ambiente más agradable en el hotel se propone diferentes 
concursos, los plazos o límites de tiempo serán escogidos por el jefe del departamento.   
• Quién hace el sándwich más rápido.  
• Crear un postre con limitados recursos. 
•  Concursos de salsas. 
 
A&B 
Ideas para festivales gastronómicos.  
Festivales gastronómicos que se pueden realizar en el año de acuerdo a la propuesta o 
presupuesto que convenga para el hotel.  
1. Feria de la trufa en Alba: Tiene lugar entre los meses de octubre y noviembre en un 
pintoresco pueblo italiano del Piamonte. La agenda viene repleta de dispares eventos, como 
una subatasta mundial a través de videoconferencia; o un Mercado de la Trufa. 
2. Feria del marisco O Grove:tiene lugar en octubre y en ella se exponen los alimentos 
más famosos del pueblo costero de Galicia. Este evento pone de manifiesto los pilares 
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básicos del pueblo gallego: mariscos, pescados y una cuidada atención a los detalles 
que garantizan una experiencia única. 
3. Festival del bacalao en Ílhavo: Se celebra en agosto en un pequeño pueblo entre Oporto 
y Coimbra. El bacalao, producto principal y fuente de ingresos del pueblo portugués, es 
preparado y realizado por las Asociaciones del Municipio. Los platos más atractivos del 
evento son la gastronomía, las actividades lúdicas y los diversos shows para toda la familia. 
4. Taste of London: Se celebra en junio y es la versión inglesa del Taste of Chicago 
estadounidense, pero más innovador y con más glamour. Dentro del mismo se desarrollan 
varios festivales más, como por ejemplo el Taste of Jamaica. 
5. Feria del Espárrago de Gavá: Sus orígenes se remontan al año 1932 y, desde entonces, 
tanto agricultores como comensales se dan cita en este pueblo catalán para degustar 
espárragos. El ambiente festivo es abrumador, y durante unas horas los visitantes sentirán 
que han viajado en el tiempo, tanto por la decoración como por el toque casero y tradicional 
de las recetas y platos ofrecidos al público. 
6. San Sebastián Gastronomika: Se celebra en octubre y es considerado como uno de los 
eventos de referencia mundial en la alta gastronomía. Una cita a la que no puedes faltar si 
quieres degustar los platos de los principales maestros de la cocina nacional e internacional 
en un programa repleto de ponencias, talleres y degustaciones. 
7. Fiesta de la langosta de Maine: El Maine Lobster Festival es un evento internacional de 
gran fama celebrado en Maine, una ciudad que se sitúa a 4 horas de Boston. Durante cinco 
días grandes chefs se preparan para ofrecer al público innovadores y deliciosos platos 
elaborados con este ingrediente. ¡Sin lugar a duda, una de las citas más importantes del 
calendario de festivales gastronómicos! 
(Hotelesuruguay, 2019) 
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Para el departamento de Ama de llaves se recomendaron y enfocaron al crecimiento 
del trabajador y su desempeño en trabajo en equipo. Se hacen las siguientes sugerencias.   
 
Al capacitar todo el personal en Opera se contribuye al crecimiento personal de cada 
miembro de equipo. Los miembros de equipo están al tanto de los funcionamientos del 
hotel.  Tienen mayores destrezas para desarrollarse en otro puesto que requiera el uso de 
Opera. Pueden aportar en situaciones extremas el control de las operaciones del 
departamento.  
 
 
Términos hoteleros.  
Due dot / Punto debido 
Departed / Salió 
Dtayyover / quedarse 
Clean  / Limpiar  
Dirty / Sucio 
Inspected / Inspeccionado 
Pickup / Recoger 
Arrived / Llegado 
Day use / Uso diario 
Reserved / Reservado  
Out Order / Fuera de servicio 
Out Server / Fuera del servidor 
Cama sencilla / single bed / twin bed 
Cama doble / matrimonial full-sized bed 
Heating / Calefacción. 
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
Presentación del programa de Opera Presentación de los terminos encontrados en el programa Opera
Determinar el plan de trabajo del 
día.  Asignación de tareas e 
inconsistencias
Determinar el plan de trabajo 
del día.  Asignación de tareas 
e inconsistencias
Evaluación, retroalimentación.
Hora Hora Hora Hora Hora 
Entrenamiento Ama de Llaves Opera
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Internet access / wifi access / acceso 
a Internet. 
Complimentary / de cortesía. 
Turndown service / arreglo de la 
habitación. 
Safe /  caja fuerte. 
Linens / ropa de cama. 
Main entrance / entrada principal. 
Tip / propina. 
Staff meeting /  reunión del personal. 
Key card / tarjeta-llave para abrir las 
habitaciones. 
 
¿Organigrama del hotel? 
El organigrama se encuentra en el desarrollo del informe. 
La siguiente afirmación apunta en la práctica al reconocimiento del personal y a un buen 
desarrollo del trabajo en equipo.  
Toma la crítica como una oportunidad 
Mira todas las quejas sobre los servicios del hotel como una oportunidad para mejorarlos. 
Siempre debes apuntar, contestar y resolver cualquier queja de la manera más rápida y 
eficiente posible. 
Promueve el trabajo en equipo 
Asegúrate de que tu personal se sienta integrado en el equipo de trabajo y de que ven como 
su esfuerzo es importante para cumplir los objetivos empresariales 
 Has reuniones habitualmente 
Tener reuniones semanales con el personal, donde se hable de la calidad del servicio que se 
está prestando, te ayudara a obtener datos muy valiosos y a reorientar lo que este fallando. 
Extra: “Predica con el Ejemplo” 
Muestra interés por las tareas que realizan todas las personas dentro del hotel y has cosas 
regularmente para mejorar su lugar de trabajo. Igualmente escuchar lo que tienen que decir 
tus clientes, para fomentar políticas orientadas no solo a mejorar el rendimiento comercial 
del hotel, sino que también a satisfacer las necesidades de tus actuales o potenciales 
huéspedes. 
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Actividades para trabajo en equipo. 
Cosas en común 
Se pide a los participantes que se distribuyan en grupos de alrededor de 5 personas. 
Seguidamente, se les dice que deben encontrar 10 cosas que tengan en común entre todos 
ellos. 
No pueden describir cosas de vestimenta, ni del trabajo ni tampoco acerca de la anatomía. 
Deben tomar nota de aquellas cosas que tienen en común y anotarlas para ponerlas luego en 
el gran grupo. 
Los Signos de reconocimiento 
Más allá de los beneficios económicos, unas ideas a veces muy simples promueven el 
trabajo en equipo y crean un clima social motivador. 
Por ejemplo, el hecho de felicitar a un equipo o a un empleado cuando los resultados son 
buenos o que el trabajo estaba bien hecho. 
Encuentra maneras de permanecer atento a las peticiones de tus subalternos durante esos 
momentos regulares de convivencia en torno a una cena, almuerzo o un café, ya que 
permiten la humanización de la relación de trabajo y crean nuevas conexiones en la 
empresa. 
Un seminario organizado con motivo del anuncio de una nueva estrategia o un cambio de 
plan permite a los empleados sentirse implicados e incluidos. Otras iniciativas se pueden 
imaginar como la organización de un reto o concurso. Depende de la cultura de la empresa. 
 
 
La estructuración de un programa de reconocimiento al personal 
 
Para muchas empresas es de suma importancia formular un programa de reconocimiento 
más organizado. 
Este tipo de programa puede enfatizar todos los logros y tomar muchas formas. Si quieres 
establecer tu programa de reconocimiento al personal de tu empresa, deberás de seguir los 
siguientes lineamientos: 
a.) Forma un equipo de planificación. 
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Sería ideal que fuese formado por un grupo representativo de toda la organización, pues 
entre más lo sea y ellos se apropien del proceso, mejores serán los resultados No es 
necesario ser un gran grupo, pero sin embargo deberá representar los diferentes tipos de 
empleados. 
Si tu negocio es pequeño, quizás sea difícil integrar tu grupo, pero bien vale la pena si lo 
intentas y lo logras. 
b.) El equipo de planificación deberá identificar los logros: 
1. Logros del equipo 
2. Logros personales 
3. Indicios, pistas, o etapas 
4. Número de años de servicio 
Debido al gran desafío por retener a los buenos empleados, quizás sea necesario reconocer 
sus años de trabajo antes de que cumplan los tradicionales cinco años. 
C.) Formular encuestas y cuestionarios. 
Este equipo podría tomar la iniciativa de pedir a los otros empleados lo que creen 
importante destacar y cómo hacerlo. También podría preparar un breve cuestionario para 
recabar opiniones de todo el mundo. 
Cuando se realice el listado de los tipos de logros a reconocer, el equipo de planificación 
deberá indicar con qué frecuencia se harán dichos reconocimientos y en qué consistirán los 
“premios” a que se hará merecedor el empleado. Posiblemente se tendrá que fijar un 
presupuesto, aunque la mayoría de los programas de reconocimiento requieren de poca 
ayuda financiera. 
d.) Revisión y mantenimiento del programa. 
Revisar periódicamente el programa y mantenerlo acorde con las políticas y la cultura de la 
empresa, para que los empleados se identifiquen con sus preceptos. 
e.) Propaganda 
Comunicar a la Alta Gerencia, y al Consejo de Administración de la creación del programa, 
para que lo apoyen y se involucren. Esto es de suma importancia. 
 
Motivación.  
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Es decir, periódicamente reúne a tu personal para que puedas establecer conjuntamente 
las metas y objetivos que se espera que logren. Es muy importante que las personas sean 
tomadas en cuenta en este proceso, ya que participar activamente genera mayor 
compromiso, motivación y esfuerzo. 
Asimismo, cada empleado debe tener objetivos personales y de equipo, que les anime a 
superarse y colaborar todavía más por el bien común. 
Reconócelos Brinda retroalimentación constante y reconoce el trabajo que está bien hecho 
o cuando se logran las metas establecidas. Recuerda que este reconocimiento no cuesta 
nada y puede significar mucho, ya que consigue que el empleado sienta que sus esfuerzos 
valen la pena. 
Esto lo hará sentirse importante para el grupo de trabajo y para la organización, lo que 
contribuirá a que continúe trabajando para ayudar al éxito de la compañía. 
Diles qué esperas de ellos  Planea a futuro haciendo del conocimiento de tus colaboradores 
las expectativas que tienes de su trabajo para un período. En época de crisis, incentivar a los 
trabajadores con planes a largo plazo dentro de la compañía se ha convertido en una de las 
mayores motivaciones. Esto es estimulante para las personas ya que satisface su necesidad 
de seguridad y estabilidad. 
 
Retroalimentaciones más recurrentes. 
 
 Evita el “lo siento” Aunque puedas ser el responsable del motivo de su enfado, desde 
luego no lo eres de su comportamiento. Asumir directamente la culpa con un ‘ahora mismo 
lo arreglo’ cuando la otra persona ya ha perdido los nervios puede llevar a que acabe siendo 
algo personal. Mantén la calma y espera a que se le pase. En esta ocasión, el victimismo no 
te va a salvar.   
Establece unos límites Mantén la calma, deja hablar, entiende su enfado… Pero no te dejes 
pisotear. Cuando nos enfrentamos a una persona demasiado nerviosa hay que hacerle ver 
que no puede pasarse  de la raya, eso sí, con toda la educación y tranquilidad que podamos. 
Incluir un ‘por favor, no me hable de esa manera’ te vendrá de perlas. 
No le des la razón como a los locos Decirle ‘lo entiendo’, por lo general, sólo empeora las 
cosas. Probablemente no se comprende ni él mismo como para que le tomes el pelo con una 
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falsa empatía. Mucho mejor ampliar información con un ‘explícame más para que 
pueda entender mejor’. Mientras argumenta, de paso, puede que relaje los ánimos. 
No le recrimines su comportamiento Si alguien está molesto, se pone nervioso y no es 
capaz de calmarle, que le repitas que se le está yendo de las manos es contraproducente y 
sólo hará que su enfado aumente. Ahora, además, se sentirá humillado, y será por tu culpa. 
Seguridad Laboral El riesgo de los trabajadores es alto, determinar que busca el jefe de 
departamento.  
 
Mejorar el detalle de las habitaciones 
Mejorar los servicios más importantes 
No es necesario hacer grandes obras para mejorar las habitaciones y que se ajusten a lo que 
se espera de ellas hoy en día. Ir renovando los servicios más importantes de la 
habitación, aunque sea uno por uno, ya es un paso importante para mejorar la experiencia 
de los huéspedes. 
Dejar un caramelo, una chocolatina o cualquier otro dulce en la almohada 
Colocar una chocolatina o un caramelo sobre la almohada es una tradición hotelera en 
muchos países. Este pequeño toque de hospitalidad demuestra que alojarse en su hotel es 
algo verdaderamente especial. 
Una cama de un hotel no es más que un lugar para dormir, pero una cama con un dulce en 
la almohada hace que tenga más encanto. Los detalles como este son fundamentales. 
 
 
Capacitaciones en servicio al cliente 
El jefe de departamento de ama de llaves es una persona con experiencia, por tal razón 
dispone de un conocimiento el cual puede ser aprovechado. Puede contar experiencias de 
servicio al cliente, en dónde resalte y reafirme lo importante que es el departamento para el 
hotel, lo logras que ha obtenido mostrando los mejores servicios al cliente.  
Este espacio puede hacerse al equipo de manera de retroalimentación, contar las 
experiencias de todos es importante para la empatía del departamento, todo están 
involucrados. 
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¿Qué están dispuestos aprender? 
Brindarles la oportunidad de Cross Training, en dónde el equipo pueda  interactuar con 
otras áreas. Los entrenamientos están desarrollados en las necesidades de recepción.  
Para el departamento de recepción el enfoque del servicio al cliente es primordial por eso 
las siguientes sugerencias.  
 
El jefe de recepción cuenta con una experiencia en la marca del hotel, su conocimiento en 
estándares propios es amplio, con base en eso se busca un espacio en el cuál la experiencia 
sea compartida por medio de diálogos y presentación.  De manera retroalimentativa una 
exposición práctica de servicio al cliente reforzará al departamento.  
Básicamente la mayoría de los modelos de colas consiste: los clientes que requieren un 
servicio se generan en el tiempo en una fuente de llegada, después entran al sistema y se 
unen a una cola.  
En determinado momento se selecciona a un cliente de la cola para proporcionarle el 
servicio mediante alguna regla conocida como disciplina de la cola. Se lleva cabo el 
servicio que el cliente requiere mediante un mecanismo de servicio, y después el cliente 
sale del sistema de colas.  
En el sistema se puede actuar en las siguientes características:  
A. Ley que rige las llegadas 
B. Disciplina de la cola 
C. Ley que determina el servicio ( Elección entre tipo y número de canales) 
Consideraciones sobre los sistemas: 
A. Cuando hay varios canales en paralelo es conveniente mantener una cola única.  
B. Cuando hay tiempo de servicios muy dispares para los diferentes clientes que 
forman la cola conviene establecer canales separados.  
C. Si la cola aumenta hasta cierto límite conviene aumenta la capacidad de los canales.   
Por la explicación es necesario en momentos claves para el hotel, aumentar la capacidad de 
los canales que serían los computadores permitiendo no sólo una mejor atención sino que 
además permite que no se creen un tráfico de personas esperando ser atendidas.  
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La única actividad de recepción no es atender a las personas que están por entrar o salir 
del hotel. También deben vender afiliación a un programa que es Hilton Honors para que 
sea así los recepcionistas deben comunicarse diariamente con futuros clientes. Las pautas o 
conocimientos que deben ser adquiridos para fortalecer las habilidades de recepcionista van 
de la mano con las ventas, por eso es importante resaltar la siguiente información:  
Vender es un arte, es una de las frases que más dicen los líderes empresariales. Pero no, 
nosotros no creemos que vender sea un arte sino una habilidad. Una habilidad que, como 
todas las demás, se puede desarrollar y perfeccionar. Estamos convencidos de que los 
grandes vendedores son el resultado de un largo y riguroso proceso de aprendizaje y 
entrenamiento, del diseño de cuidadosas metodologías y del análisis permanente de los 
logros obtenidos. Es por esto que, saber vender es una destreza que está al alcance de 
quienes se la proponen. 
Conocer lo que se vende 
La mejor forma de separar a los buenos vendedores de los mediocres es formulando 
preguntas retadoras sobre lo que se va a comprar. Los profesionales de las ventas conocen 
profundamente lo que venden, lo usan y han estudiado hasta el más mínimo de los detalles. 
No se puede vender algo que no se conoce, no resultará honesto el discurso y eso lo notará 
el comprador potencial. Quienes se preocupan por llenarse de información para enfrentar la 
venta tendrán una ventaja sobre los demás y estarán más cerca de lograr el resultado. Como 
vendedor, nunca se lance a vender algo que no conozca, porque afectará su reputación y 
deteriorará la credibilidad que se ha ganado con el cliente. 
Saber justificar el precio 
El coste de lo que se ofrece es, quizá, la principal fuente de objeciones para concretar una 
venta. Los profesionales de las ventas tienen una sorprendente habilidad para justificar el 
precio ante los clientes potenciales. Superar el escollo de acordar un precio y hacer que el 
prospecto se sienta satisfecho con él es una tarea titánica que requiere mucho 
entrenamiento. Los buenos vendedores no le temen al precio, se apoyan en él para crear su 
discurso y argumentan a cabalidad las razones por las cuales cada centavo invertido será 
retribuido con beneficios. 
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Estar preparado para las objeciones 
El cliente potencial siempre tendrá a la mano un motivo para decirle que no a una propuesta 
comercial. Es por esto que vender es un proceso que cada día se hace más difícil. Se 
requiere desarrollar destrezas para identificar y vencer las barreras que alejan el resultado. 
Los posibles riesgos, incertidumbres y preocupaciones que percibe un cliente deben ser 
tratados con inteligencia y preparados con antelación para poder ser resueltos con agilidad 
en el calor de una negociación. Tener un plan para cada objeción es esencial para lograr la 
venta. Los buenos vendedores son unos maestros a la hora de enfrentarse a cada obstáculo 
Aprender de cada negociación 
Una negociación tiene tres etapas: preparación, propuesta y argumentación. Preparar 
significa crear un escenario propicio para que se desarrolle satisfactoriamente la 
negociación. Propuesta quiere decir presentar la oferta ante el potencial comprador. Y 
argumentación es todo el análisis y la justificación de los términos de la negociación. Un 
vendedor sobresaliente trabaja arduamente en la planeación de cada una de estas etapas, y 
después de cada ejercicio retroalimenta y documenta lo vivido para optimizar los resultados 
en el futuro. 
Como apoyo y para el crecimiento profesional de no únicamente el área de recepción sino 
de las demás áreas se desarrolló lo siguiente entrenamiento de las otras áreas, las cuales 
pueden ser programadas según corresponda.  
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Temas a Desarrollar Tiempo Duración total X meses       ( X hora diaría) Instructor
recepción de alimentos perecederos y no perecederos; su frescura, madurez, calidad 
y presentación.
 

X Hora Diaria Cocina 
Produccion y Mise en Place X Hora Diaria Cocina 
Conocer la carta restaurante y bar X Hora Diaria Cocina 
Terminologia utilizada en cocina X Hora Diaria Cocina 
Manejo de cuchillos X Hora Diaria Cocina 
Supervisar que se cuente con todo el material necesario para las actividades de 
cocina X Hora Diaria Cocina 
Salidas de coffees, almuerzos, y cenas para los eventos
X Hora Diaria Cocina 
Producción de las salsas y pre recetas para los turnos X Hora Diaria Cocina 
Realizar limpieza, higiene y sanidad de la materia prima X Hora Diaria Cocina 
Los procedimientos para congelar y descongelar X Hora Diaria Cocina 
Sistemas de almacenamiento y orden de la materia prima. X Hora Diaria Cocina 
Manejo de las bodegas y limpieza de las mismas X Hora Diaria Cocina 
Presentacion de una cuenta X Hora Diaria Cocina 
Entrenamiento Cocinero 
Observaciones
Es posible que se adicionen algunos otros temas durante el tiempo de formación.
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Temas a Desarrollar Tiempo Duración total X meses       ( X hora diaría) Instructor
recepción de alimentos perecederos y no perecederos; su frescura, madurez, 
calidad y presentación.
 

X Hora Diaria Cocina 
Produccion y Mise en Place X Hora Diaria Cocina 
Conocer la carta restaurante y bar X Hora Diaria Cocina 
Terminologia utilizada en cocina X Hora Diaria Cocina 
Manejo de cuchillos X Hora Diaria Cocina 
Supervisar que se cuente con todo el material necesario para las actividades de 
cocina X Hora Diaria Cocina 
Realizar limpieza, higiene y sanidad de la materia prima X Hora Diaria Cocina 
Sistemas de almacenamiento y orden de la materia prima. X Hora Diaria Cocina 
Manejo de las bodegas y limpieza de las mismas X Hora Diaria Cocina 
Pasteles - Postres X Hora Diaria Cocina 
Es posible que se adicionen algunos otros temas durante el tiempo de formación.
Entrenamiento Panaderia
Observaciones
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Temas a Desarrollar Tiempo Duración total X meses       ( X hora diaría) Instructor
A&B
Entrenamiento A&B
Observaciones
Aprender  sobre el montaje del buffet y sus accesorios tales como: dispensadores 
de jugo, samovares, pinzas, platos, cubertería, vasos, y en los salones revisar la 
mantelería, multitomas, estación de café, luces, sonido, papelógrafos.
 

X Hora Diaria A&B
  Instruir la terminología técnica
X Hora Diaria
 A&B
Conocer el orden y limpieza de las terrazas X Hora Diaria A&B
Elaborar el reporte de nómina quincenal de Fijos y Eventuales referenciando los 
puntos, y horarios de sus trabajadores, con el fin que se proceda al posterior pago 
de la nómina X Hora Diaria A&B
 Recibir a los huéspedes que ingresan al Restaurante / Bar ubicarlos X Hora Diaria
Autorizar las compras de su área, negociar con proveedores y evaluarlos, con el 
fin de garantizar los Stocks necesarios y la calidad de los mismos. X Hora Diaria  A&B
Guiar y asistir en la producción diaria del Hotel X Hora Diaria A&B
Es posible que se adicionen algunos otros temas durante el tiempo de formación.
Apoyar el cumplimiento del programa de residuos, establecido por el hotel X Hora Diaria  A&B
Controlar las bodegas asignadas al departamento de cocina y la limpieza de las 
mismas X Hora Diaria  A&B
Coordinar las salidas de coffees, almuerzos, y cenas para los eventos X Hora Diaria
 A&B
45 
 
 
 
Temas a Desarrollar Tiempo Duración total X meses       ( X hora diaría) Instructor
Organización del área del bar como: sillas, mesas, limpia y montadas, luces, 
sonido, música ambiental, ceniceros en la terraza en zona de fumadores en cada 
una de las mesas, y aseo general del bar
 

X Hora Diaria A&B
Mise place  de servicio " cristalera, cuberteria, ingredientes y/o otros" X Hora Diaria A&B
Requisición correspondiente para los licores tales como: vinos, cervezas, 
mezcladores, y suministros para la semana y estar atento de las existencias de 
productos para la venta X Hora Diaria A&B
Cómo retirar articulos de la mesa durante un servicio X Hora Diaria A&B
 Marchar las ordenes del bar X Hora Diaria A&B
Recoger el servicio cristalería y loza X Hora Diaria A&B
Manejo e informacion de propina X Hora Diaria A&B
Conocer la carta de licores y cocteles X Hora Diaria A&B
Presentacion de una cuenta X Hora Diaria A&B
Entrenamiento Barman 
Observaciones
Es posible que se adicionen algunos otros temas durante el tiempo de formación.
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Temas a Desarrollar Tiempo Duración total X meses       ( X hora diaría) Instructor
Conocimientos de los requerimientos para la cotización de eventos, 
banquetes , grupos, vía correo electrónico, o vía telefónica.
 

X Hora Diaria Ventas
Orden de cotizaciones de los eventos  y grupos a clientes que lo solicitan. X Hora Diaria Ventas
Demostras cómo y cuáles son las reservas tentativas  y el manejo de ellas 
X Hora Diaria Ventas
Mostrar ante una confirmación de reserva la documentación necesaria X Hora Diaria Ventas
Indentificación del sistema para reservas de eventos X Hora Diaria Ventas
Manejo de Delfhai X Hora Diaria Ventas
Destino de BEO con los requerimientos a los departamentos involucrados, 
según corresponda X Hora Diaria Ventas
Ilustrar el montaje y equipamiento de los salones para eventos y 
banquetes,como su presentación, estilos y demás X Hora Diaria Ventas
Manejo de  quejas y reclamos de vinculados a los  los eventos de hotel X Hora Diaria Ventas
Información correspondiente para poder facturar el evento X Hora Diaria Ventas
Control de  los horarios y fechas de salones ocupados X Hora Diaria Ventas
 Políticas de cancelación de los eventos X Hora Diaria Ventas
 Venta de eventos X Hora Diaria Ventas
Clientes potenciales de eventos especiales X Hora Diaria Ventas
Es posible que se adicionen algunos otros temas durante el tiempo de formación.
Entrenamiento Ventas
Observaciones
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Para el departamento de mantenimiento se hacen las siguientes sugerencias.  
 
 Plan de mantenimiento, un mantenimiento sistematizado.    
Base de datos. (Describes el hotel) 
Documentos (Inventario, planificación de visitas, control de costos pendientes y 
realizados, archivo histórico) 
Análisis del comportamiento del hotel (Que se modifique el sistema) 
 
La informatización permitirá: 
– Establecer criterios de mantenimiento uniformes. 
– Controlar la ejecución del mantenimiento. 
– Comprobar la idoneidad de soluciones constructivas, técnicas o de materiales. 
– Controlar la intervención de terceros. 
– Controlar el mantenimiento correctivo. 
– Determinar en función de la experiencia los presupuestos de mantenimiento. 
 
Mantenimiento preventivo 
Este tipo de mantenimiento, que se aplica al sistema de instalaciones hidráulicas, gas y 
eléctricas, busca anticiparse a la falla y evitar reparaciones urgentes que ocasionan pérdidas 
económicas y operativas al establecimiento, así como molestias al huésped. 
Generalmente se programan cuatro tipos de acciones: inspección, servicio, corrección y 
reparación. 
1- Inspección: debe efectuarse de la siguiente forma: 
a) Ocular: se detectan las fallas que se encuentran a la vista: corrosión, desgaste, etc. 
b) Sensible al olfato: en este caso, pueden percibirse fugas de gas, elementos a punto de 
quemarse. 
c) Sensibles al tacto: se advierten vibraciones, humedades, temperaturas, etc. 
Programa de Asistencia a Pequeños Hoteles de Centroamérica ICT - OEA - CCT / SICA 
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 Servicio: es el conjunto de acciones periódicas programadas para que el sistema 
funcione correctamente. Los servicios más comunes que requieren tareas de mantenimiento 
son ascensores, limpieza de tanques, equipos informáticos y tecnológicos, etc. 
 Corrección y reparación: es el conjunto de acciones implementadas ante desperfectos, 
desgastes por paso del tiempo y emergencias para que el sistema funcione correctamente. 
Se debe implementar un Plan de Mantenimiento preventivo que incluye los siguientes 
puntos: 
a) Especificar detalladamente a qué área del edificio e instalaciones se proporcionará 
servicio de mantenimiento, para lo cual es necesario detallar e identificar los equipos 
involucrados. 
b) Contar con datos acerca de la operación de mantenimiento requerida, partes 
componentes y exigencias de cada equipo. 
c) Disponer de manuales de revisión que incluyan: métodos, rutas, herramientas e 
instrumentos necesarios. 
Métodos. Dentro del programa de mantenimiento se debe establecer métodos de trabajo 
basados en la revisión y el control; por ejemplo, las instalaciones electromecánicas 
(ascensores, equipos de cocina, filtros de aire, etc.) y de la obra civil (cerrajería, 
reparaciones de pisos, pintura en paredes, etc.) 
Rutas. Se denomina ruta al recorrido de áreas de trabajo con el fin de detectar desperfectos 
en alguna de éstas y en el caso de hallarlos, aplicar los trabajos de reparación 
correspondientes. 
Herramientas e instrumentos necesarios. Además de disponer del material y del personal 
idóneo para realizar las reparaciones, es imprescindible contar con Fichas técnicas en donde 
se especifiquen los desperfectos, las tareas realizadas, etc. y herramientas que permitan 
realizar las operaciones específicas. 
(Preguntar si hace reposiciones, si no, programar reposiciones de los elementos, 
herramientas más importantes) 
El mantenimiento también debe incorporar las reposiciones. El estudio de mantenimiento 
debe incluir las fases de reposición y debe establecer, dentro del mantenimiento preventivo, 
unas metas temporales de reposición de materiales, un tiempo final de vida del hotel y 
regular las acciones para que este hotel, al final de este ciclo estimado, esté en condiciones 
de uso, para poder encontrar en otros ciclos de mantenimiento y reposición. Por lo tanto, es 
inminente ya desde la primera fase resolver los distintos problemas de envejecimiento del 
hotel. Se deben realizar reposiciones parciales de elementos para que las características del 
hotel sean las mismas que al principio. Las acciones de mantenimiento se programan a 
diferentes niveles, desde un simple engrase hasta reposición global del equipo. 
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Mantenimiento correctivo 
Consiste en el conjunto de actividades destinadas a corregir desperfectos o fallas en el 
momento en que se presentan. 
Es recomendable utilizarlo lo menos posible, pues resulta generalmente más caro que el 
mantenimiento preventivo, ya que las reparaciones son regularmente más onerosas, 
consumen más tiempo y, además, podrían ocasionar molestias al huésped. 
¿Cómo se debe hacer? 
Básicamente, hay que relacionar todo aquello (instalaciones, edificios) que ha de estar bajo 
la vigilancia y control de mantenimiento. Determinar sobre qué elementos concretos 
debemos aplicar las revisiones y la periodicidad de las mismas. 
Debemos disponer de la información técnica adecuada que permita determinar los recursos 
humanos (propios o ajenos) y recursos técnicos necesarios en cada caso para poder aplicar 
el plan previsto. 
La importancia de una adecuada gestión del departamento de ingeniería o mantenimiento 
en un Hotel, repercutirá en la calidad del producto y la correcta operación de las 
instalaciones. No menos importante, es mantener la eficiencia en los gastos de Utilities 
(Consumo energía, combustibles y agua) y PO&M (Property Operations and Maintenance), 
estos pueden representar entre el 4% al 10% del total de ingresos del hotel. 
 
SERVICIO AL CLIENTE 
 
De manera de retroalimentación mediante una presentación el jefe de departamento puede 
programar un espacio para su equipo, en dónde cuente sus experiencias con el servicio al 
cliente. Es importante resaltar el impacto que tiene la labor del equipo con el cliente. Así 
mismo, se puede apoyar con otros jefes departamentales pueden apoyar la presentación para 
fortalecer el enriquecimiento del equipo y del hotel, presentando un mejor servicio.  
  
El manejo con el cliente es importante, el jefe del departamento tiene un punto a tratar 
acerca del impacto. El equipo del departamento tiene que trabajar con el servicio al cliente.  
 
7.9. Resultados obtenidos 
Los resultados a esperar  es una ruta de trabajo donde los departamentos se vean 
beneficiados. Ya se manifestó, en su momento, lo que cada departamento quería las 
decisiones fueron por parte del jefe responsable. Si se llega a efectuar o tomar algo del 
proyecto dependerá del jefe de recursos humanos o el gerente operativo del hotel. 
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7.10. Conclusión 
El proyecto que realizo junto con la estancia de las prácticas ha contribuido de manera muy 
importante para identificar y resaltar los puntos que hay que enriquecer  dentro de la 
organización y dentro del desarrollo de las carrera del estudiante universitario de 
administración de empresas, para llevar a cabo una implementación exitosa de los del 
desarrollo de las prácticas conjunto al informe del mismo. En cuanto a los puntos que 
tienen más importancia en el crecimiento del proyecto son el detectar cuáles son las 
necesidades reales descritas por los departamentos, donde estas necesidades se apeguen a la 
realidad del trabajo diario y progresar en la totalidad un área.  Una guía del mismo 
permitirá de tal manera que los miembros de equipo se beneficien. 
En suma para una mejor experiencia por parte del estudiante se debe explicar con una 
mayor claridad las condiciones para validar las prácticas profesionales a los estudiantes que 
terminaron académicamente y se desvinculan del día a día de la universidad.  Además 
apuntar a una carrera administrativa práctica facilitando una adaptación a las jornadas 
laborales. 
Como se ha mostrado a los largo del plan de acción, una correcta medida de los puntos 
anteriormente desarrollados contribuirá a una mejora en cada uno de los departamentos.  La 
correcta selección de capacitación para los miembros de equipo aumentará el valor de ellos 
dentro del Hotel las competencias que podría obtener de acuerdo a los que necesita el 
departamento intensificara el correcto desarrollo de las funciones a consecuencia de 
mejorar el hotel.  
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